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ABSTRACT
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh nilai yang dirasakan, harapan pelanggan, citra perusahaan dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Studi empiris dilakukan pada pengguna Indosat Ooredoo di Banda Aceh menggunakan
kuesioner sebagai instrument penelitian, yang mana sampel pada penelitian ini yaitu sebesar 150 orang yang merupakan pengguna
Indosat Ooredoo yang telah berlangganan minimal satu bulan. Non-probability Sampling digunakan sebagai teknik pengambilan
sampel dengan metode Purposive Sampling. Metode MRA (Multivariate Regression Analysis) digunakan sebagai metode analisis
data dengan menggunakan software IBM SPSS 20. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai yang dirsakan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, harapan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan serta secara simultan terdapat pengaruh positif antara nilai yang dirasakan, harapan
pelanggan, citra perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 
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